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ANALISIS STANDAR PELAYANAN PANTI ASUHAN AL-MUBARAK DI 
KOTA BENGKULU 
 
ALBERTCE ROLANDO THOMAS 
(KESEJAHTERAAN SOSIAL/ D1A008022) 
2014 
 
Standar pelayanan merupakan ukuran yang telah ditentukan sebagai suatu pembakuan 
pelayanan yang baik. Suatu instansi dapat dikatakan memiliki standar pelayanan yang 
prima jika instansi tersebut mampu memberikan pelayanan yang baik sesuai dengan 
standar pelayanan yang ada. Berdasarkan dari latar belakang yang telah dikemukakan 
diatas, maka yang menjadi permasalahan pokok penelitian adalah bagaimana standar 
pelayanan di Panti Asuhan Al-Mubarak Kota Bengkulu?. Tujuan dari penelitian ini 
adalah untuk mengetahui standar pelayanan di Panti Asuhan Al-Mubarak Kota 
Bengkulu. Penelititan ini merupakan jenis penelitian deskriptif. Sasaran pada penelitian 
ini adalah lembaga panti asuhan Al-Mubarak dengan informan sebanyak 8 orang yang 
terdiri dari 1 orang pengurus panti, 4 orang pengasuh dan 3 orang anak asuh. Teknik 
pengumpulan data pada penelitian ini adalah wawancara, observasi, dokumentasi dan 
studi pustaka. Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah kualitatif 
deskriptif. Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa pelayanan panti asuhan Al-
Mubarak di Kota Bengkulu kurang maksimal, hal ini dapat dilihat dari lima tahap yang 
ada terdapat 23 tahapan, dari keseluruhan tahapan tersebut terdapat 8 tahapan yang 
pelaksanaannya belum maksimal, tahapan tersebut meliputi : (1) Konferensi Kasus pada 
tahap Pendekatan Awal, (2) Konferensi Kasus pada tahap Pengungkapan dan 
Pemahaman Masalah, (3) Penetapan Jenis Kebutuhan Yang Dibutuhkan Klien pada 
tahap Perencanaan Pelayanan, (4) Sumber Daya Yang Akan Digunakan pada tahap 
Perencanaan Pelayanan, (5) Bimbingan Individu pada tahap Pelaksanaan Kegiatan, (6) 
Bimbingan Pelatihan Keterampilan pada tahap Pelaksanaan Pelayanan, (7) Bimbingan 
Fisik Kesehatan pada tahap Pelaksanaan Kegiatan, dan (8) Pembinaan Lanjutan pada 
tahap Pasca Pelayanan. Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, maka peneliti 
menyarankan untuk dilakukan peningkatan pelayanan agar lebih maksimal dengan cara 
penambahan Sumber Daya Manusia (SDM), sarana dan prasarana, dan peningkatan 
pelayanan kesehatan. 
 











STANDARD SERVICE ANALYSIS ON AL-MUBARAK ORPHANAGE OF 
BENGKULU CITY 
 
ALBERTCE ROLANDO THOMAS 
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2014 
 
The standard of service is a measure that gas been detemined as a good service 
standardization an agency can be said to have excellent service standards if the agency is 
able to provide good service in accordance with the standars of existing service. The 
purpose of this study was to determine how the standard of care in orphanages Al-
Mubarak Bengkulu City. This study was a descriptive research. The target of this 
research is the organization of Al-Mubarak orphanage with informants as many as 8 
people consisting of 1 board homes, 4 caregivers and 3 foster children. Data collection 
techniques in this study were interviews, observation, documentation and literature. The 
method of data analysis used in this study is descriptive qualitative. Based on the survey 
results revealed that the orphanage ministry Al-Mubarak in the city of Bengkulu less 
than the maximum, it can be seen that there are five stages there are 23 stages, all stages 
of the 8 stages of the implementation are not maximized, the stages include: (1) case 
conference at the beginning of the approach phase, (2) a case conference at the stage of 
disclosure and understanding of the problem, (3) determination of the type of client 
needs, service planning stage, (4) the resources that will be used at the planning stage of 
service, (5) individual guidance at the stage of implementation, (6) counseling skills 
training in the implementation phase of service, (7) physical health guidance on the 
implementation phase, and (8) further guidance on post-service phase. Based on the 
results of research and discussion, the researcher suggested to be done in order to 
maximize service improvement with the addition of human resources, facilities and 
infrastructure, and improvement of health service. 
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1.1  Latar Belakang 
Pembangunan bidang kesejahteraan sosial dewasa ini dituntut untuk bisa 
menunjukkan peranan dan memberikan sumbangan yang nyata bagi pencapaian tujuan 
nasional sebagaimana diamanatkan dalam Undang-undang Dasar. Pelaksanaannya 
dilakukan bersama-sama oleh pemerintah beserta segenap masyarakat melalui 
pendekatan institusional dan community based.  Untuk mewujudkan hal tersebut, sangat 
diperlukan adanya peningkatan profesional pelayanan kesejahteraan sosial, salah 
satunya peningkatan kualitas pelayanan dalam panti sosial. Diakui, banyak panti sosial 
yang sampai saat ini belum memiliki Standar Pelayanan Minimal (SPM). Selain itu, juga 
lemahnya daya dukung kelembagaan, SDM, finansial dan sarana/ prasarana yang 
dimiliki. Berangkat dari pemikiran tersebut, pemerintah mengeluaran kebijakan melalui 
Keputusan Menteri Sosial RI No. 50/HUK/2004 tentang Standardisasi Panti Sosial dan 
Pedoman Akreditasi Panti Sosial. 
Standar pelayanan merupakan ukuran yang telah ditentukan sebagai suatu 
pembakuan pelayanan yang baik. Suatu instansi dapat dikatakan memiliki standar 
pelayanan yang prima jika instansi tersebut mampu memberikan pelayanan yang baik 
sesuai dengan standar pelayanan yang ada. 
Departemen Sosial RI (2006:9) mendefinisikan pelayanan sosial secara garis 
besar meliputi pelayanan sosial anak terlantar dalam panti dan luar panti. Sistem 
pelayanan sosial dalam panti adalah sistem pelayanan kesejahteraan sosial anak yang 
diselenggarakan melalui basis panti yang terbuka, berupa kelembagaan dan masyarakat 
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yang bertugas memberikan perlindungan, bimbingan dan pembinaan fisik, mental, 
spiritual kepada anak agar dapat hidup, tumbuh berkembang dan berpartisipasi secara 
wajar. Pelayanan dalam panti ini menggunakan metode bimbingan sosial sebagai 
komponen penting dan strategis baik dalam kerangka pembinaan maupun pembelajaran 
bagianak terlantar agar dapat terpenuhi kebutuhan sekaligus media untuk merancang dan 
menentukan masa depan.  
Dalam sebuah seminar yang bertajuk “Revitalisasi Amal Usaha Kesehatan dan 
Kesejahteraan Sosial Menuju Satu Abad Muhammadiyah”, beliau mengusulkan agar 
panti asuhan diseluruh Indonesia harus memiliki standar manajemen dan pekerja social 
(social worker) yang tersertifikasi. Beliau menyamakan panti asuhan dengan sekolah 
yang memiliki guru dan rumah sakit serta dokter. Panti asuhan juga membutuhkan 
pegawai yang berkompeten dalam bidang pengasuhan anak dan pengembangan unit-unit 
sosial yang berkaitan dengan pemberdayaan panti. 
Mengurus dan mengembangkan panti asuhan tidak sesederhana yang 
dibayangkan. Bukan hanya soal memberdayakan anak asuh, namun juga stake holder 
(pemangku kepentingan) panti yang meliputi pengurus yayasan, pegawai panti, dan 
donatur. Sebagai sebuah lembaga sosial, asalkan dikelola secara tepat, panti asuhan 
mempunyai andil besar mencegah terjadinya pengangguran dan pada akhirnya biasa 
membantu pemerintah mengurangi kemiskinan. Sebab, panti asuhan lewat pembekalan 
pengetahuan dan keterampilan yang dilakukannya dapat turut meningkatkan kualitas 
sumber daya manusia hingga menjadi individu-individu yang mandiri. Sayangnya, 
banyak panti asuhan yang masih menganut cara konvensional dalam pengelolaan panti 
dan pola pengasuhan anak. Pengembangan lebih menekankan pada pengembangan fisik 
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atau banyaknya anak yang dilayani, bukan kualitas pelayanan. Selain itu, pendekatan 
pelayanan yang diberikan kepada anak-anak asuh lebih menekankan pendekatan belas 
kasihan, bukan pendekatan yang berorientasi pemenuhan hak asasi manusia. (Susilahati 
: 2010). 
Berdasarkan data yang diluncurkan oleh Departemen Sosial RI, Save the 
Children dan Unicef (PBB) pada awal tahun 2006, jumlah panti asuhan diseluruh 
Indonesia diperkirakan antara 5.000-8.000 yang mengasuh sampai setengah juta anak, 
ini yang kemungkinan merupakan jumlah panti asuhan terbesar diseluruh dunia. 
Kemudian mengenai standar panti asuhan yang dilakukan panti asuhan yang memiliki 
standar kelayakan hidup diatas rata-rata secara Nasional belum ada. Departemen Sosial 
RI memang mempunyai aturan tetapi sangat global dan itu sifatnya hanya untuk aspek 
manajerial dan administrasi. Sedangkan untuk pengasuhan anak praktis tidak ada 
standar. Misalnya, tidak ada proses pendampingan untuk anak. Jadi kalau anak sakit, 
mereka mengetahuinya hanya membawa anak ke Pusat Kesehatan Masyarakat 
(Puskesmas). Kemudian mengenai masalah legalitas panti, mayoritas terdaftar di Dinas 
Sosial kabupaten/ kota tetapi hanya sebatas terdaftar. Mereka tidak mendapat 
pendampingan, penyuluhan, dan pembinaan, yang ada pembinaan umum untuk panti 
sosial, tidak ada pembinaan khusus mengenai bagaimana caranya memberikan 
pengasuhan kepada anak yang tinggal di panti. (Endang Srihadi: 2008) 
Penelitian yang dilakukan oleh Win Hally Suluberry mahasiswa Universitas 
Sumatera Utara tahun 2009 yang berjudul  Standar Pelayanan Kesejahteraan Sosial Bagi 
Anak Oleh UPTD  Panti Asuhan Budi Luhur  Nanggore Aceh Darussalam menunjukkan 
bahwa secara umum standar pelayanan kesejahteraan sosial yang dijalankan oleh Unit 
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Pelaksana Teknis Daerah Panti Asuhan Budi Luhur bagi anak sangat membantu dan 
bermanfaat untuk kehidupan mereka untuk masa depan. Walaupun masih ada sedikit 
beberapa kekurangan yang belum terealisasi dengan baik namun secara keseluruhan 
pelayanan sosial di Panti Asuhan Budi Luhur Kab Aceh Tengah sudah cukup memenuhi 
standar kesejahteraan sosial bagi anak panti. 
Penelitian yang dilakukan oleh Frisky mahasiswa Universitas Bengkulu tahun 
2010 yang berjudul Analisis Pelayanan Sosial Melalui Sistem Panti Dalam Usaha 
Meningkatkan Keberfungsian Sosial Anak menunjukkan bahwa pelayanan sosial yang 
dilakukan oleh panti asuhan selama ini, telah berjalan dan dapat dirasakan manfaatnya 
yang juga telah memberikan kontribusi positif bagi para anak asuh. 
Di Kota Bengkulu terdapat 11 panti asuhan yang terdaftar di Dinas Sosial Kota 
Bengkulu yang di kelolah oleh pemerintah dan swasta (Sumber Dinas Sosial tahun 
2011). Salah satu panti asuhan yang ada di Kota Bengkulu adalah Panti Asuhan Al-
Mubarak yang beralamat Jl. Hibrida 10 Ujung, No. 46, Kota Bengkulu. Panti Asuhan 
Al-Mubarak adalah salah satu panti asuhan yang dikelolah oleh swasta. Panti Asuhan 
Al-Mubarak telah berdiri sejak tahun 1990. Diketahui Panti Asuhan Al-Mubarak 
merupakan panti asuhan yang paling banyak menampung anak yatim, piatu, yatim piatu, 
dan anak terlantar yaitu dengan jumlah 97 orang anak (Sumber Panti Asuhan Al-
Mubarak tahun 2013). 
Rata-rata anak asuh yang tinggal di panti Asuhan Al-Mubarak masih memiliki 
salah satu bahkan kedua orang tuanya, sangat sedikit untuk anak-anak panti yang benar-
benar yatim piatu. Kebanyakan anak-anak ditempatkan di panti asuhan oleh keluarganya 
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yang mengalami kesulitan ekonomi dan juga secara sosial dalam konteks tertentu 
dengan tujuan untuk memastikan anak-anak mereka mendapatkan pendidikan. 
Kegiatan yang ada di Panti Asuhan Al-Mubarak yaitu pengasuhan, pembinaan 
keterampilan, pendidikan, dan pembinaan keagamaan. Kegiatan anak asuh sehari-hari 
adalah sholat, mengaji, sekolah, dan belajar pada malam harinya. Jumlah anak asuh 
yang ada di Panti Asuhan Al-Mubarak adalah 97 orang anak, terdiri dari 66 orang laki-
laki dan 31 orang perempuan, jumlah pengurus sebanyak 12 orang yang terdiri dari 10 
orang laki-laki dan 2 orang perempuan dengan pengasuh sebanyak 9 orang yang terdiri 
dari 5 orang laki-laki dan 4 orang perempuan. Anak asuh yang diasuh oleh Panti Asuhan 
Al-Mubarak sebagian besar dari mereka berada pada usia 13-15 tahun, dimana pada usia 
tersebut anak berada pada tahap tumbuh kembang. Oleh karena itu mereka 
membutuhkan perhatian dan kasih sayang yang lebih, agar tahap tersebut dapat dilalui 
dengan baik. Untuk menunjang pelayanan sosial terhadap anak-anak tersebut, maka 
diperlukan pelayanan yang baik dan berbagai sarana dan prasarana yang tepat dan 
memadai. Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka peneliti sangat tertarik untuk 
melakukan analisis standar pelayanan di Panti Asuhan Al-Mubarak Kota Bengkulu. 
1.2  Rumusan Masalah 
Berdasarkan dari latar belakang yang telah dikemukakan diatas, maka yang 
menjadi permasalahan pokok penelitian adalah bagaimana standar pelayanan di Panti 






1.3  Tujuan Penelitian 
Adapun tujuan penelitian ini yaitu untuk menjawab dari rumusan masalah yang 
disebut diatas yaitu untuk mengetahui standar pelayanan di Panti Asuhan Al-Mubarak 
Kota Bengkulu. 
1.4  Manfaat Penelitian 
1. Untuk menambah bahan bacaan ilmiah tentang pelaksanaan pelayanan sosial 
bagi panti asuhan dan dari kalangan mahasiswa. 
2. Sebagai sumbangan pemikiran dan tambahan referensi bagi penelitian 
khususnya Jurusan Ilmu Kesejahteraan Sosial Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu 
Politik Universitas Bengkulu.  
3. Hasil penelitian ini juga nantinya diharapkan dapat digunakan sebagai 
penambah atau pelengkap literatur bagi peneliti berikutnya. 
4. Hasil penelitian ini diharapkan sebagai bahan informasi dan sebagai bahan 














2.1  Standar Pelayanan  
Suatu pelayanan dinilai memuaskan bila pelayanan tersebut dapat memenuhi 
kebutuhan dan harapan masyarakat. Apabila masyarakat tidak puas terhadap suatu 
pelayanan yang disediakan, maka pelayanan tersebut dapat dipastikan tidak efisien. 
Karena itu, kualitas pelayanan sangat penting dan selalu fokus kepada kepuasan 
pelanggan. 
Pelayanan harus diberikan berdasarkan standar-standar tertentu. Standar adalah 
spesifikasi teknis atau sesuatu yang dibakukan sebagai patokan dalam melakukan 
kegiatan. Menurut Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi 
Birokrasi RI No. 36 Tahun 2012 tentang Petunjuk Teknis Penyusunan, Penetapan dan 
Penerapan Standar Pelayanan, standar pelayanan adalah tolak ukur yang dipergunakan 
sebagai pedoman penyelenggaraan pelayanan dan acuan penilaian kualitas pelayanan 
sebagai kewajiban dan janji penyelenggara kepada masyarakat dalam rangka pelayanan 
yang berkualitas, cepat, mudah, terjangkau, dan terukur. Standar pelayanan tersebut 
merupakan ukuran atau persyaratan baku yang harus dipenuhi dalam penyelenggaraan 
pelayanan dan wajib ditaati oleh pemberi pelayanan (pemerintah) dan atau pengguna 
pelayanan (masyarakat). Setiap penyelenggaraan pelayanan harus memiliki standar 





Standar pelayanan wajib dimiliki oleh institusi penyelenggara layanan untuk 
menjamin diberikannya pelayanan yang berkualitas oleh penyedia layanan sehingga 
masyarakat penerima pelayanan merasakan adanya nilai yang tinggi atas pelayanan 
tersebut. Tanpa adanya standar pelayanan maka akan sangat mungkin terjadi pelayanan 
yang diberikan jauh dari harapan. Dalam keadaan seperti itu akan timbul kesenjangan 
harapan (expectation gap) yang tinggi. Standar pelayanan berfungsi untuk memberikan 
arah bertindak bagi institusi penyedia pelayanan. Standar tersebut akan memudahkan 
instansi penyedia pelayanan untuk menentukan strategi dan prioritas. Bagi pemerintah 
sebagai otoritas yang bertanggung jawab atas pelaksanaan pelayanan, penetapan standar 
pelayanan untuk menjamin dilakukannya akuntabilitas pelayanan publik sangat penting. 
Standar pelayanan dapat digunakan sebagai alat motivasi untuk selalu meningkatkan 
mutu pelayanan. Selain itu, standar pelayanan juga dapat dijadikan salah satu dasar 
untuk menghitung besarnya subsidi yang harus diberikan oleh pemerintah untuk 
pelayanan tertentu. 
2.2  Standar Pelayanan Minimal (SPM) 
Bentuk pemenuhan standar pelayanan publik institusi penyedia pelayanan publik 
di Indonesia, baik ditingkat pemerintah pusat maupun daerah, adalah kewajiban untuk 
melaksanakan Standar Pelayanan Minimal (SPM). Standar Pelayanan Minimal adalah 
suatu standar dengan batas minimal tertentu untuk mengukur kinerja pelaksanaan 
kewenangan wajib yang harus dilaksanakan oleh pemerintah pusat dan daerah, berkaitan 




Standar Pelayanan Minimal mencakup kewenangan wajib instansi penyedia 
pelayanan publik, jenis pelayanan, indikator, dan nilai (benchmark). Kewenangan wajib 
adalah bentuk kewenangan instansi penyedia pelayanan publik yang 
penyelenggaraannya diwajibkan oleh pemerintah untuk menjamin terlaksananya 
pelayanan dasar kepada masyarakat. Jenis pelayanan berisi tentang bentuk-bentuk 
pelayanan yang dapat diberikan oleh instansi sebagai bentuk pelaksanaan kewenangan 
wajib. Masing-masing instansi penyedia pelayanan publik memiliki jenis pelayanan 
yang berbeda-beda. Jenis pelayanan tersebut selanjutnya ditentukan indikatornya 
berdasarkan indikator tersebut, ditetapkan nilai (benchmark). Nilai inilah yang menjadi 
Standar Pelayanan Minimal yang harus dipenuhi. 
Di negara maju, Standar Pelayanan Minimal tercermin dalam kontrak pelayanan 
antara pemerintah dengan masyarakatnya, atau dikenal dengan istilah Citizen’s Charter. 
Apabila Standar Pelayanan Minimal sebagai bentuk kontrak pelayanan tersebut dapat 
dilaksanakan dengan baik oleh institusi penyedia pelayanan publik, maka salah satu 
tujuan reformasi sektor publik yaitu manajemen sektor publik yang berorientasi pada 
publik akan terwujud. (Evania Yafie: 2012). 
2.3  Standar Pelayanan Panti Asuhan 
Dalam UU No 23/1992 pasal 53 ayat 2 disebutkan bahwa standar adalah 
pedoman yang harus dipergunakan sebagai petunjuk dalam menjalankan profesi secara 
baik. Standar pelayanan panti asuhan adalah ketentuan yang memuat kondisi dan kinerja 
tertentu bagi penyelenggaraan sebuah panti asuhan dan atau lembaga pelayanan sosial 
lainnya yang sejenis. Adapun yang dimaksud dengan panti sosial adalah lembaga 
pelayanan kesejahteraan sosial yang memiliki tugas dan fungsi untuk meningkatkan 
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kualitas Sumber Daya Manusia dan memberdayakan para penyandang masalah 
kesejahteraan sosial ke arah kehidupan normatif secara fisik, mental, maupun sosial. 
Standar Nasional Pengasuhan untuk Panti Asuhan/ Lembaga Asuhan merupakan 
instrumen penting dalam kebijakan pengaturan pengasuhan alternatif untuk anak. 
Pengasuhan anak melalui Panti Asuhan/ Lembaga Asuhan perlu diatur agar tata cara dan 
prosedur pengasuhan yang diberikan oleh Panti Asuhan/ Lembaga Asuhan sejalan 
dengan kerangka kerja nasional pengasuhan alternatif untuk anak dan Panti Asuhan/ 
Lembaga Asuhan dapat berperan secara tepat.  
Standar Nasional pengasuhan anak ini disusun untuk menanggapi rekomendasi 
Komite Hak-Hak Anak Persatuan Bangsa Bangsa  yang dalam tanggapannya terhadap 
laporan pelaksanaan Konvensi Hak-hak Anak (Convention on the Rights of the Child-
CRC) Pemerintah Indonesia, pada tahun 2004  mengeluarkan  empat  rekomendasi 
terkait stiuasi pengasuhan anak di panti asuhan, rekomendasi tersebut adalah : 
a. Melaksanakan studi komprehensif untuk menelaah situasi anak-anak yang 
ditempatkan dalam panti, termasuk kondisi hidup mereka dan layanan-layanan 
yang disediakan. 
b. Mengembangkan program-program dan aturan kebijakan untuk mencegah 
penempatan anak-anak dalam panti, antara lain  melalui penyediaan dukungan 
dan panduan kepada keluarga-keluarga paling rentan dan dengan menjalankan 
kampanye-kampanye penggalangan  kesadaran. 
c. Mengambil semua tindakan yang perlu untuk mengijinkan anak-anak yang 
ditempatkan dalam institusi-institusi kembali ke keluarga mereka kapanpun 
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dimungkinkan dan mempertimbangkan penempatan anak-anak dalam institusi-
institusi sebagai sebuah upaya penempatan terakhir. 
d. Menetapkan standar-standar yang jelas bagi panti-panti yang sudah ada dan 
memastikan adanya tinjauan periodik terhadap penempatan anak, sesuai dengan 
pasal 25 dari Konvensi. (CRC/C/15/Add.223 26 February 2004). 
Ada dua macam standar panti sosial, yaitu standar umum dan standar khusus. 
Standar umum adalah ketentuan yang memuat kondisi dan kinerja tertentu yang perlu 
dibenahi bagi penyelenggaraan sebuah panti sosial jenis apapun. Mencakup aspek 
kelembagaan, sumber daya manusia, sarana dan prasarana, pembiayaan, pelayanan 
sosial dasar, dan monitoring-evaluasi. Sedangkan standar khusus adalah ketentuan yang 
memuat hal-hal tertentu yang perlu dibenahi bagi penyelenggaraan sebuah panti sosial 
dan/ atau lembaga pelayanan sosial lainnya yang sejenis sesuai dengan karakteristik 
panti sosial. 
2.3.1 Standar Umum Panti Asuhan terdiri dari : 
A. Kelembagaan  
1. Legalitas Organisasi. Mencakup bukti legalitas dari instansi yang berwenang 
dalam rangka memperoleh perlindungan dan pembinaan profesionalnya. 
Adapun bukti legalitas  tersebut sebagai berikut : 
1. Terdaftar di Dinas Sosial setempat. 
2. Memiliki Akte Notaris. 
3. Memiliki Surat Izin Operasional. 
4. Memiliki Surat Keterangan Domisili. 
5. Memiliki NPWP. 
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6. Memiliki Surat Pengesahan dari MENKUMHAM. 
2. Visi dan Misi. Memiliki landasan yang berpijak pada visi dan misi. 
3. Organisasi dan Tata Kerja. Memiliki struktur organisasi dan tata kerja dalam 
rangka penyelenggaraan kegiatan yang meliputi : 
1. Penanggung jawab. 
2. Penyelenggara. 
3. Penasehat. 
4. Kepala Panti. 
5. Wakil Panti. 
6. Sekretaris. 
7. Bendahara. 
8. Bidang Humas. 
9. Bidang Pengasuhan. 
10. Bidang Kesejahteraan. 
11. Bidang Agama. 
12. Bidang Pendidikan. 
13. Bidang Keterampilan dan Pengembangan. 
14. Bidang Rumah Tangga. 
15. Bidang Sarana dan Prasarana. 
B.  Sumber Daya Manusia 
1. Aspek penyelenggara panti 
a. Unsur Pimpinan, yaitu kepala panti dan kepala-kepala unit yang ada  
dibawahnya. Klasifikasinya sebagai berikut : 
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1. Pendidikan minimal S1. 
2. Pengalaman minimal 5 tahun. 
b  Unsur Operasional, meliputi pekerja sosial profesional, instruktur, 
pembimbing rohani, dan pejabat fungsional lainnya. 
1. Pendidikan minimal S1. 
2. Pengalaman minimal 2 tahun. 
b. Unsur Penunjang, meliputi pembina asrama, pengasuh, juru masak, 
petugas kebersihan, satpam, dan sopir. 
1. Pendidikan minimal SMA. 
2. Memiliki keterampilan (spesifik). 
2. Pengembangan personil panti 
Panti Sosial perlu memiliki program pengembangan SDM bagi personil 
panti seperti pelatihan, kursus, dan workshop yang diselenggarakan oleh 
inastansi-instansi tertentu. 
C.  Sarana Prasarana 
1. Pelayanan Teknis. Mencakup peralatan asesmen, bimbingan sosial, 
ketrampilan fisik dan mental. 
2. Perkantoran. Memiliki ruang kantor, ruang rapat, ruang tamu, kamar mandi, 
WC, peralatan kantor seperti : alat komunikasi, alat transportasi dan tempat 
penyimpanan dokumen.  
3. Umum. Memiliki ruang makan, ruang tidur, mandi dan cuci, kerapihan diri, 




D.  Pembiayaan 
Memiliki anggaran yang berasal dari sumber tetap maupun tidak tetap 
a. Sumber bantuan tetap : 
1. Bantuan Dinas Sosial pertahun. 
2. Donatur tetap perbulan. 
b. Sumber bantuan tidak tetap : 
1.  Sumbangan tidak tetap perbulan. 
E.  Pelayanan Sosial Dasar 
Memiliki pelayanan sosial dasar untuk pemenuhan kebutuhan sehari-hari klien, 
meliputi : makan, tempat tinggal, pakaian, pendidikan, dan kesehatan.  
F  Monitoring dan Evaluasi 
1. Monev Proses, yakni penilaian terhadap proses pelayanan yang diberikan 
kepada klien. 
2. Monev Hasil, yakni monitoring dan evaluasi terhadap klien, untuk melihat 
tingkat pencapaian dan keberhasilan klien setelah memperoleh proses 
pelayanan. 
2.3.2  Standar Khusus Panti Asuhan 
Standar Pelayanan Minimal (SPM) standar kualitas/ mutu untuk menjembatani 
terwujudnya pelayanan sosial yang diberikan yang layak secara keilmuan bagi pelayan. 
Kata “minimal” merujuk pada kewajiban tanggung jawab serta tindakan-tindakan positif 
yang setidaktidaknya harus dilampai/ dijalankan, bukan diterjemahkan sebagai 
kelonggaran negatif yang membolehkan pelayanan dengan apa adanya atau sekedarnya. 
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SPM sebagai dasar menuju pada Pelayanan Prima kemudian pada Pelayanan 
Berkualitas. 
Standar Pelayanan Panti, disusun dan ditetapkan oleh para stakeholder panti 
yang bersangkutan secara bersama-sama dan menjadi pedoman operasinal pelayanan 
panti. Standar pelayanan tersebut sekurang-kurang membuat hal-hal sebagaimana yang 
ada pada standar khusus panti sosial yang terdiri dari tahapan sebagai berikut : 
A. Tahap Pendekatan Awal 
1. Sosialisasi program. 
2. Penjaringan/ penjangkauan calon klien. 
3. Seleksi calon klien. 
4. Penerimaan dan registrasi. 
5. Konferensi kasus. 
B. Tahap Pengungkapan dan Pemahaman Masalah (Assessment) 
1. Analisa kondisi klien, keluarga dan lingkungan. 
2. Karakteristik masalah, sebab dan implikasi masalah. 
3. Kapasitas mengatasi masalah dan sumber daya. 
4. Konferensi kasus. 
C. Tahap Perencanaan Pelayanan 
1. Penetapan tujuan pelayanan. 
2. Penetapan jenis pelayanan yang dibutuhkan klien. 





D. Tahap Pelaksanaan Pelayanan 
1. Bimbingan Individu. 
2. Bimbingan Kelompok. 
3. Bimbingan Sosial. 
4. Bimbingan Mental Psikososial. 
5. Bimbingan Pelatihan Ketrampilan. 
6. Bimbingan Fisik Kesehatan. 
7. Bimbingan Pendidikan. 
E. Tahap Pasca Pelayanan 
1. Penghentian Pelayanan. Dilakukan setelah klien selesai mengikuti 
proses pelayanan dan telah mencapai hasil pelayanan sesuai dengan rencana 
yang telah ditentukan. 
2. Rujukan. Dilaksanakan apabila klien membutuhkan pelayanan lain yang 
tidak tersedia dalam panti. 
3. Pemulangan dan Penyaluran. Dilaksanakan setelah klien dinyatakan berhenti 
atau selesai mengikuti proses pelayanan. 
4. Pembinaan Lanjut. Kegiatan memonitor/memantau klien sesudah mereka 
bekerja atau kembali ke keluarga. 
(Sumber : Hasil Deseminasi Standardisasi Panti Sosial, Dinas Sosial Seluruh 
     Indonesia, tanggal 11 Mei 2006 DIY) 
 
Pada uraian diatas, standar pelayanan panti asuhan yang akan digunakan dalam 




2.4  Panti Asuhan 
Kelangsungan hidup, tumbuh kembang, perlindungan dan partisipasi merupakan 
hak-hak anak secara universal yang dijamin melalui konvensi hak-hak anak pada pasal 
2, 3 dan 5. Di Indonesia pengaturan hak anak tersurat juga ditegaskan melalui UU No. 4 
Tahun 1979 tentang kesejahteraan anak. UU ini menekankan bahwa orang tua 
merupakan lingkungan pertama dan utama yang bertanggung jawab kesejahteraan anak 
baik jasmani, rohani maupun sosialnya. Persoalannya tidak semua orang tua mampu 
memberikan jaminan kepada anak untuk mewujudkan hak-haknya.  
 Pelayanan kepada anak yang kurang mampu seperti anak yatim, piatu, yatim 
piatu, dan anak terlantar secara umum dapat dilakukan melalui dua bentuk asuhan yaitu 
melalui asuhan sistem panti dan asuhan non panti. Asuhan melalui sistem panti dapat 
dilakukan dengan cara mengambil anak-anak yang kurang mampu dan ditempatkan 
kedalam suatu panti asuhan untuk dapat dibina dan diasuh agar ia dapat tumbuh dan 
berkembang sebagai mana anak seusia mereka. Sedangkan asuhan non panti dapat 
berbentuk asuhan keluarga dengan cara mengambil anak-anak tersebut dan dijadikan 
asuhan keluarga sendiri, serta bentuk asuhan yang dilakukan oleh masyarakat dengan 
memberikan bantuan secara langsung maupun melalui organisasi yang ada didalam 
masyarakat dengan tidak menempatkan kedalam asuhan keluarga lain. 
 Direktorat Jendeal Pelayanan dan Rehabilitasi Sosial menyatakan Panti Sosial 
Asuhan Anak atau biasa dikenal dengan sebutan Panti Asuhan adalah lembaga penganti 
keluarga yang bersifat sementara yang diperuntukan untuk melayani anak-anak terlantar 
akibat ketidakberfungsian sosial keluarga mereka. Jenis-jenis pelayanan yang umum 
diberikan panti asuhan umumnya adalah pelayanan perlindungan, pengasuhan, 
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pendidikan, dan bimbingan keterampilan dasar. Panti asuhan merupakan suatu lembaga 
perlindungan anak yang berfungsi untuk memberikan perlindungan terhadap hak-hak 
anak. Perlindungan terhadap hak anak termasuk didalamnya adalah serangkaian 
kegiatan yang bertujuan untuk mewujudkan hak anak, sehingga terjamin kelangsungan 
hidup dan tumbuh kembang secara optimal baik jasmani, rohani maupun sosial, 
terurtama melindungi anak dari pengasut yang tidak kondusif terhadap kelangsungan 
hidup dan tumbuh kembangnya (pedoman perlindungan anak 1999, dalam Frisky, 2010 
hal 14). 
Menurut Soedihardjo (dalam Pane, 2000) panti asuhan adalah suatu tempat atau 
wadah yang berguna untuk menampung anak-anak yatim piatu dan anak-anak terlantar 
dalam rangka kesejahteraan anak, sebagai usaha mengentaskan anak penyandang 
masalah. Pelayanan dilaksanakan sesuai peraturan serta petunjuk yang berlaku dalam 
penanggulangan masalah sosial anak, terutama berpedoman pada Undang-Undang No. 4 
Tahun1979 Pasal 1. Selain itu panti asuhan juga merupakan suatu lembaga pelayanan 
kesejahteraan sosial yang memberikan kesempatan pada anak terlantar agar dapat 
mengembangkan kepribadiannya, potensinya serta kemampuannya secara wajar. 
Menurut Depsos RI (2006:9) panti asuhan merupakan lembaga atau organisasi 
yang mampu berfungsi sebagai penganti keluarga dalam memenuhi kebutuhan akan 
fisik, rohani, mental serta sosial anak terlantar dengan cara sebagai berikut : 
a. Memberikan bimbingan dan pembinaan fisik, mental, dan spiritual, 
b. Memberikan keterambilan dan pendidikan, serta 
c. Mengarahkan pada kehidupan yang lebih baik dalam memperoleh kesempatan 
dan partisipasi secara wajar. 
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Penangganan anak terlantar menjadi tanggung jawab bersama agar didapatkan 
upayah yang lebih efektif dan optima. Menurut Direktorat Jenderal Pelayanan dan 
Rehabilitasi Sosial dalam pedoman pelayanan sosial anak terlantar melalui panti asuhan 
anak (Jakarta, 2007), setiap Panti Sosial Asuhan Anak wajib memiliki status 
kelembagaan yang sah menurut peraturan perundang-undangan yang berlaku yaitu : 
1. Panti Sosial Asuhan anak milik pemerintah daerah, kedudukannya sesuai dengan 
peraturan Menteri atau Gubernur sebagai Unit Pelaksana Teknis (UPT) atau Unit 
Pelaksana Teknik Daerah (UPTD). 
2. Panti Sosial Asuhan anak milik masyarakat atau swasta, disahkan dan ditetapkan 
melalui keputusan pengurus yayasan atau organisasi sosial yang bersangkutan 
(mempunyai Akte Notaris dan pengesahan dari Departemen Hukum dan HAM). 
3. Memiliki Visi dan Misi. 
4. Memiliki tujuan yang jelas yang menjabarkan Visi dan Misi. 
5. Visi, misi maupun tujuan ini harus dipahami oleh seluruh pihak yang ada dipanti, 
baik pengurus, petugas pendukung dan anak-anak itu sendiri sehingga mereka 
dapat bertindak sesuai dengan harapan tersebut. 
6. Melengkapi struktur dan organisasi dan tata kerja yang dirancang dengan 
berbagai bagian yang menggambarkan bagaimana tujuan yang akan dicapai. 
7. Memiliki kebijakan atau tata cara perlindungan anak. 
Menurut Depsos RI (1999) dalam pedoman pembinaan kesejahteraan sosial anak 
usia dini, jenis-jenis pelayanan yang dibuikan dipanti asuhan adalah perawatan, 
makanan, tempat tinggal, pakaian, kesehatan, dan pendidikan. Pelayanan 
perlindungannya yang meliputi : upaya hukum dan advokasi atas identitas anak secara 
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jelas, penelantaran dan perlakuan salah, dan lingkungan keluarga yang tidak 
mendukung. Kebebasan untuk menyatakan diri, yang meliputi sebagai berikut : 
kebebasan mengemukakan pendapat, kebebasan untuk mendapatkan informasi, hak atas 
waktu bermain dan waktu luang, hak atas kerahasiaan, hak untuk berkumpul, dan hak 
berkebebasan untuk memeluk agama. 
Sehubungan dengan beberapa pendapat diatas maka panti asuhan merupakan 
suatu lembaga sosial yang dibentuk untuk memberikan pelayanan sosial kepada anak 
terlantar dalam bentuk pelayanan pengganti, memenuhi kebutuhan fisik, mental, dan 















Pada bab ini peneliti akan menguraikan bagaimana penelitian dilaksanakan. 
Secara rinci hal-hal yang diungkapkan dalam bab ini meliputi jenis penelitian, definisi 
konseptual dan definisi operasional, sasaran penelitian, teknik pengumpulan data, dan 
metode analisis data. 
3.1  Jenis Penelitian 
 Jenis penelitian ini merupakan jenis penelitian deskriptif, menurut pendapat 
Winarno Surachmand (Narbuko, 2003) penelitian deskriptif yaitu penelitian yang 
berusaha untuk menuturkan pemecahan masalah yang ada sekarang berdasarkan data-
data, menyajikan data, menganalisis data dan menginterprestrasikan. Penelitian 
deskriptif ini bertujuan untuk pemecahan masalah secara sistematis dan faktual 
mengenai fakta-fakta dan sifat-sifat populasi. 
3.2  Definisi Konseptual dan Definisi Operasional 
3.2.1  Definisi Konseptual 
 Agar konsep-konsep yang diperlukan dalam penelitian ini menjadi jelas, maka 
diperlukan batasan pengertian konseptual. Adapun batasan yang diajukan pada 
penelitian ini adalah sebagai berikut : 
1. Standar Pelayanan 
Standar Pelayanan adalah pedoman yang harus dipergunakan sebagai petunjuk 
dalam menjalankan profesi secara baik yang mengacu kepada standar khusus 
pelayanan panti asuhan melalui Keputusan Menteri Sosial RI No. 
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50/HUK/2004 tentang Standardisasi Panti Sosial dan Pedoman Akreditasi Panti 
Sosial.  
2. Panti Asuhan 
Panti Asuhan merupakan lembaga atau organisasi yang mampu berfungsi 
sebagai penganti keluarga dalam memenuhi kebutuhan akan fisik, rohani, 
mental serta sosial anak terlantar dengan cara sebagai berikut : 
a. Memberikan bimbingan dan pembinaan fisik, mental, dan spiritual. 
b. Memberikan keterambilan dan pendidikan, serta 
c. Mengarahkan pada kehidupan yang lebih baik dalam memperoleh 
kesempatan dan partisipasi secara wajar. 
3.2.2 Definisi Operasional 
Analisis standar pelayanan Panti Asuhan Al-Mubarak dapat dilihat dari standar 
khusus pelayanan panti sebagai berikut : 
A. Tahap Pendekatan Awal 
1. Sosialisasi program. 
2. Penjaringan/ penjangkauan calon klien. 
3. Seleksi calon klien. 
4. Penerimaan dan registrasi. 
5. Konferensi kasus.. 
B. Tahap Pengungkapan dan Pemahaman Masalah (Assessment) 
1. Analisa kondisi klien, keluarga dan lingkungan. 
2. Karakteristik masalah, sebab dan implikasi masalah. 
3. Kapasitas mengatasi masalah dan sumber daya. 
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4. Konferensi kasus. 
C. Tahap Perencanaan Pelayanan 
1. Penetapan tujuan pelayanan. 
2. Penetapan jenis pelayanan yang dibutuhkan klien. 
3. Sumber daya yang akan digunakan. 
D. Tahap Pelaksanaan Pelayanan 
1. Bimbingan Individu. 
2. Bimbingan Kelompok. 
3. Bimbingan Sosial. 
4. Bimbingan Mental Psikososial. 
5. Bimbingan Pelatihan Ketrampilan. 
6. Bimbingan Fisik Kesehatan. 
7. Bimbingan Pendidikan. 
E. Tahap Pasca Pelayanan 
1. Penghentian Pelayanan. Dilakukan setelah klien selesai mengikuti 
proses pelayanan dan telah mencapai hasil pelayanan sesuai dengan rencana 
yang telah ditentukan. 
2. Rujukan. Dilaksanakan apabila klien membutuhkan pelayanan lain yang 
tidak tersedia dalam panti. 
3. Pemulangan dan Penyaluran. Dilaksanakan setelah klien dinyatakan berhenti 
atau selesai mengikuti proses pelayanan. 
4. Pembinaan Lanjut. Kegiatan memonitor/memantau klien sesudah mereka 
bekerja atau kembali kekeluarga. 
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3.3 Sasaran Penelitian  
Teknik yang digunakan dalam penelitian ini adalah menggunakan teknik 
purposive sampling (sampel bertujuan). Sebagaimana pendapat Moleong (2006:165) 
bahwa pada penelitian kualitatif tidak ada sampel acak, tetapi sampel bertujuan 
(purposive sampling), yang menjadi sasaran pada penelitian ini adalah lembaga Panti 
Asuhan Al-Mubarak dengan informan sebanyak 8 orang yang terdiri dari 1 orang 
pengurus panti, 4 orang pengasuh dan 3 orang anak asuh. 
Agar mendapatkan keabsahan data informan yang diterima, maka peneliti 
memberikan kriteria informan sebagai berikut : 
1. Anak asuh yang tinggal di panti minimal selama satu tahun. 
2. Anak asuh yang mengetahui tentang Panti Asuhan Al-Mubarak. 
3. Pengasuh atau pengurus panti asuhan minimal dua tahun. 
3.4  Teknik Pengumpulan Data 
 Teknik pengambilan data yang digunakan dalam penelitian ini menyangkut cara-
cara yang dipakai untuk memperoleh data yang diperlukan. Untuk mendapatkan data, 
digunakan beberapa teknik pengambilan data yaitu sebagai berikut : 
a. Wawancara, yaitu proses memperoleh keterangan untuk tujuan penelitian dengan 
cara tanya jawab, sambil bertatap muka antara penanya atau pewawancara 
dengan penjawab atau informan dengan menggunakan alat yang dinamakan 
interview guide (panduan wawancara). Dalam penelitian ini peneliti akan 
melakukan wawancara kepada anak panti asuhan yang tinggal di Panti Asuhan 
Al-Mubarak dan pengurus Panti Asuhan Al-Mubarak, sehinggga dengan 
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melakukan wawancara tersebut peneliti akan diperoleh data-data yang peneliti 
inginkan. 
b. Observasi, berupa pengamatan langsung dilokasi penelitian baik sebelum 
maupun saat penelitiaan berlangsung agar didapat informasi yang akurat. Disini 
peneliti mengamati terlebih dahulu tentang lokasi penelitian sehingga nantinya 
akan mendapatkan kepastian mengenai lokasi penelitian. Observasi penelitian 
dilaksanakan di Panti Asuhan Al-Mubarak Kota Bengkulu. 
c. Dokumentasi dalam penelitian ini adalah proses pencatatan, penyusunan dan 
penyimpanan file atau catatan lapangan menggunakan bantuan media camera 
untuk mengambil gambar dari aktivitas yang terjadi pada objek penelitian, 
sehingga dapat membantu jalannya kelancaran dalam pengambilan hasil 
kesimpulan dalam penelitian ini. Dalam penelitian ini proses pengumpulan data 
yang dilakukan dengan mengumpulkan dokumerntasi resmi dari instansi atau 
pihak Panti Asuhan Al-Mubarak. 
d. Studi Pustaka, dalam melakukan studi kepustakaan peneliti mengumpulkan data 
dengan menelusuri dan mempelajari bahan yang berasal dari buku, artikel, 
jurnal, skripsi, tesis, situs internet, dan data-data penunjang lainnya yang 
mempunyai hubungan dengan penelitian. Selain tiga teknik pengambilan data 







3.5 Metode Analisis Data 
Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah kualitatif 
deskriptif. Langkah yang ditempuh dalam analisis data pada penelitian ini diawali 
dengan mengumpulkan data dengan cara memeriksa kembali (cross check) data yang 
telah diterima. Data yang belum jelas diperbaiki dan mengajukan pertanyaan ulang atau 
tambahan kepada informan. Selanjutnya data diklasifikasikan sesuai dengan 
kelompoknya dan dianalisis secara kualitatif, sehingga diperoleh kesimpulan dengan 
tujuan utama membuat gambaran tentang keadaan hasil penelitian secara nyata dan 
objektif. Sehingga akhirnya dapat diperoleh pengetahuan baru berkaitan dengan tema 
penelitian yang kemuduian diuraikan secara sistematis dalam bentuk skripsi. Pada 
penelitian ini tidak menggunakan uji statistik, hanya akan menggambarkan dan 
mendeskriptifkan unit analisi yaitu analisis pelayanan sosial pada lembaga panti asuhan 
di Kota Bengkulu.  
Secara garis besar menganalisis data dilakukan dengan langkah-langkah sebagai 
berikut : 
a. Reduksi Data 
Langkah yang ditempuh dalam analisis data pada penelitian ini diawali dengan 
pengumpulan data. Data-data yang telah didapat perlu direduksi, yaitu data 
memilih hal-hal pokok yang sesuai dengan fokus penelitian ini. Data-data yang 
telah direduksi memberikan gambaran yang lebih tajam tentang hasil 
pengamatan dan mempermudah peneliti untuk mencarinya jika sewaktu-waktu 
diperlukan. Fungsi dari reduksi data adalah untuk menggolongkan, 
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mengerahkan, membuang yang tidak perlu, dan mengorganisasi sehingga 
interpretasi dapat ditarik. 
b. Display Data 
Display data yaitu menyajikan data dalam bentuk teks naratif, bagan, grafik, dan 
sebagainya yang bertujuan untuk memudahkan membaca dan menarik 
kesimpulan. 
c. Pengambilan Kesimpulan 
Dari awal peneliti berusaha mencari makna dari data yang diperolenya, untuk 
maksud itu, penulis berusaha mencari pola, hubungan, persamaan, dan 
sebagainya. Jadi, data yang telah didapat maka diambil kesimpulan dengan 
tujuan utama membuat gambaran tentang keadaan hasil penelitian secara nyata 
dan objektif. Pengambilan kesimpulan dapat dilakukan dengan singkat yaitu 
dengan cara mengumpulkan data baru. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
